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Onnistunut myyntityö on avaintekijä kannattavalle liiketoiminnalle. Myyntityö vakuutusalalla 
vaatii myyjältä tuotetietoutta myytävistä vakuutuksista, hyviä vuorovaikutustaitoja sekä 
myyntiprosessin kokonaisvaltaista hallintaa. Hyvin suoritetun myyntityön tuloksena asiakas 
saa tarpeitaan vastaavan vakuutuspaketin ja vakuutusedustaja saa palkkion tehdystä työstä. 
 
Tämän opinnäytetyön tehtävänä oli selvittää vakuutusmyynnissä olevat kehittämistä kaipaa-
vat myyntityön osa-alueet ja antaa kehitysehdotuksia myyntityön tehostamiseksi vakuutus-
edustajille. Opinnäytetyön taustatietona kerrotaan yleisesti vakuutusalasta, henkilövakuutuk-
sista sekä vakuutusmyynnin erityispiirteistä. Lisäksi opinnäytetyössä on kerrottu teoriaa myyn-
tiprosessin eri vaiheista yleisellä tasolla. 
 
Opinnäytetyö toteutettiin talvella 2014 laadullisella tutkimusmenetelmällä, jossa käytettiin 
havainnointitutkimusta. Tutkimuksen aineisto kerättiin osallistumalla kolmeenkymmeneen 
asiakastapaamiseen. Tutkimus suoritettiin niin, että tutkijan vaikutus myyntitilanteeseen olisi 
mahdollisimman pieni, jotta tutkijan läsnäolo ei vaikuttaisi vakuutusedustajan työhön. 
 
Havainnointitutkimuksen tulosten perusteella vakuutusedustajien myyntiprosessi oli pääpiir-
tein kunnossa, eikä huomattavia puutteita ollut havaittavissa. Kuitenkin myyntityön kehittä-
miseksi asiakaskohtainen tarvekartoitus olisi syytä tehdä asiakkaan kanssa, eikä päätellä tar-
peita edellisten vakuutusten perusteella. Selkein kehityskohde oli liidien pyytämisessä. Lii-
deillä myyntiedustajat saisivat lisää asiakkaita, jotka suhtautuisivat jo valmiiksi myönteisesti 
vakuutusten kilpailuttamiseen. Lisäksi liidien kautta saaduista asiakkaista ei tulisi ajanvaraus-
kustannuksia. Kolmantena kehittämisenkohteena oli asiakkaan jälkiseuranta, jonka avulla 
myyjä huomioi asiakkaan vielä myyntitilanteen jälkeen ja samalla hänellä on mahdollisuus 
tehdä lisämyyntiä. 
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Success in sales work is a key factor for a profitable business. The selling of insurance policies 
requires product information about the sold insurances, good interaction skills and a thorough 
knowledge of the sales process. As a result of well-performed sales work the customer re-
ceives an insurance package that meets his/her needs for insurances and the insurance agent 
earns a reward for the work done. 
 
The aim of this thesis was to identify the aspects of insurance sales that needed to be im-
proved and to give recommendations on how to make insurance agents sales work in a more 
effective way. The theoretical section is divided into two main parts. The first part concerns 
insurance policy, personal insurances and the special features of insurance sales. The second 
part focuses on the sales process in general. 
 
A qualitative study was conducted during winter 2014 using an observational research 
method. The study data was collected by taking part in the client meetings of four different 
insurance agents. The study was performed in such a way that the researcher would affect to 
the sales situation as little as possible so that the presence of the researcher would not have 
an impact on the sales work. 
 
According to result of the observational research study the sales process of the insurance 
agent functions well for the most part and no significant deficiencies where identified. How-
ever, in order to make improvements in the sales process a customer-specific needs assess-
ment should be done together with the customer, instead of making assumptions based on 
former insurances. The clearest development area was in requesting that customer make re- 
commendations. Recommendations would enable the insurance agents to acquire more cus-
tomers whose attitude towards insurance competitive tendering would already be favourable. 
In addition, customers received through recommendations would not incur booking costs.  
Final recommendation for improving sales efficiency is that the sales agents should increase 
the follow-up activity after a deal is made. By follow-up the insurance agent gives attention 
to the customer and gets an opportunity to make an extra sale. 
 
Keywords sales process, developing sales work, insurance, insurance agent
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1  Johdanto 
 
1.1 Aihevalinta 
 
Halusin tehdä opinnäytetyön, joka liittyy läheisesti vakuutusmyyntiin sillä se mahdollisti opin-
näytetyön ja oman työni yhdistämisen saman aikaisesti. Yritys, jolle tein opinnäytetyöni, on 
Suomessa toimiva suuri vakuutusyhtiö. Minulla on useita kollegoja vakuutusedustajana samas-
sa yrityksessä ja heistä neljä suostui näyttämään minulle heidän henkilökohtaisen myyntipro-
sessinsa alusta loppuun. Olin mukana yli kolmessakymmenessä asiakastapaamisessa noin kah-
den viikon tutkimusjaksolla. Seurasin ja tein havaintoja myyntiedustajien asiakastapaamisia 
huoneen nurkkaan asetetusta tuolista. Tuolista oli helppo tehdä havaintoja asiakaskäynnin 
kulusta, kuitenkin niin että läsnäoloni myyntitilanteessa oli mahdollisimman minimaalinen. 
Tapaamiset antoivat varsin kattavan kuvan jokaisen edustajan myyntityylistä.  
 
Kaikki vakuutusedustajat toimivat yrittäjinä, joten heidän saamansa palkkiot perustuvat täy-
sin myyntilukuihin. Osa vakuutusmyynnistä menee emoyhtiölle ja osa vakuutusedustajan yri-
tykselle. Edustajat keskittyvät ainoastaan uusasiakashankintaan, jonka jälkeen vakuutusyhti-
ön myyntineuvottelijat vastaavat asiakkaan palvelemisesta. Tämä on vakuutusalalla hyvin 
yleinen käytäntö. Kaksi tutkimukseni kohteena olevista vakuutusedustajaa olivat juuri alalle 
tulleita ja kaksi olivat olleet vakuutusalalla jo useita vuosia.  
 
Otin opinnäytetyön haasteen vastaan mielenkiinnolla, sillä tutkimuksen avulla halusin syven-
tyä kehittämään myös omaa myyntiprosessiani. Oli erittäin kiehtovaa huomata, miten eri 
edustajien myyntiprosessit ja myyntityylit eroavat toisistaan. 
 
1.2 Tavoite 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on antaa ohjeita yrityksen vakuutusedustajille, josta he saisivat 
vinkkejä oman myyntiprosessin kehittämiseksi. Toisin sanoen tavoite on nostaa edustajien 
myyntilukuja ja siten kasvattaa myyntipalkkiota. Jokainen edustaja, jonka prosessia pääsin 
tutkimaan, teki erittäin pitkiä työpäiviä. He ottivat vastaan noin 5-8 asiakasta päivässä. Tästä 
syystä asiakasmäärää on hyvin vaikea lisätä. Onkin keksittävä keinoja, miten saada nykyisestä 
asiakasmäärästä vieläkin enemmän irti.  
 
Tämän hetkinen kiinnivetoprosentti asiakastapaamisissa on noin 60%. Luku on sinällään jo hy-
vällä tasolla, mutta tavoitteena on aina parantaa myyntityötä ja keksiä keinot nostaa kiinni-
vetoprosenttia entisestään.  
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Toinen tavoite opinnäytetyölle oli keksiä keinoja saada lisää asiakastapaamisia niin sanottuja  
ilmaisia kanavia käyttäen. Tällä hetkellä jokainen edustaja käyttää ulkoistettua ajanvaraus-
palvelua ja jokainen sovittu tapaaminen edustajan kanssa tekee edustajan yritykselle kustan-
nuksia. Opinnäytetyön suuri missio on siis saada enemmän myyntiä pienemmällä ajanvaraus-
maksulla.  
 
1.3 Rajaus 
 
Tutkimus on rajattu koskemaan ainoastaan edustamani vakuutusyhtiön tuotteita ja vakuutus-
edustajia. En siis lähde tutkimaan edustajien myyntiprosessia eri vakuutusyhtiöiden välillä. 
Toinen tärkeä rajaus on, että tutkin vain kotitalousasiakkaiden vahinkovakuutusmyyntiä. Olen 
siis rajannut pois muun muassa yritysvakuutukset ja eläkevakuutukset. 
 
2 Vakuutukset 
 
2.1 Mikä vakuutus on? 
 
Vakuutus on henkilöiden ja yhteisöiden välinen sopimus riskien kantamisesta ja tasaamisesta, 
niin että riskin käydessä toteen, se ei vaaranna kenenkään mahdollisuutta selvitä tilanteesta. 
Vakuutuksen periaatteena on siis kerätä vakuutusmaksua kaikista vakuutuskohteista rahas-
toiksi, joilla katetaan ne vahingot, jotka sattuvat vakuutettujen joukkoon kuuluville kohteille. 
(Rantala ym. 2009, 60-65.) 
 
Vakuutukset perustuvat yksilöiden, yhteisöjen ja yritykset toimintaan liittyviin riskeihin ja 
niiden toteutumisen sattumanvaraisuuteen. Yksityisiä henkilöitä ja perheitä uhkaavia vaara-
tekijöitä ovat esimerkiksi sairastuminen, työttömyys ja kodin tulipalo. Yrityksiä kohtaavia 
vaaroja voivat olla konevahinko, markkinoiden heilahtelu tai maineen menetys. (Rantala & 
Pentikäinen 2009, 53-55.) 
 
Riskien käsitteeseen kuuluu läheisesti sen toteutumista tai toteutumatta jäämistä koskeva 
sattumanvaraisuus. Vakuutusteorian pohjana toimii riskiteoria, joka pohjautuu niin sanottuun 
suurten lukujen lakiin. Lyhykäisyydessään tämän matemaattinen teoria osoittaa, että riskien 
ja niiden toteutumisten määrät vaihtelevat vuosittain. Tilastoitaessa tietyn riskiryhmän, ku-
ten omakotitalon 10 vuoden aikana tapahtuneet tulipalot, huomataan, että toisina vuosina 
omakotitaloissa syttyy tulipaloja enemmän ja toisina vähemmän. Säännönmukaisuutta voi-
daan havaita, kun tarkastellaan vahinkojen suhteellista lukumäärää, eli toisin sanoen palanei-
den rakennusten määrää suhteessa vakuutuskantaan eli omakotitaloihin. Mitä suurempi otanta 
riskikannasta on saatavilla, sitä vähemmän suhteellinen luvulla ilmenee vaihtelevuutta. Esi-
merkiksi Helsingissä vakuutettujen omakotitalojen palovahinko heilahtelee suuresti vuosita-
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solla, kun taas koko Suomessa tapahtuneiden omakotitaloissa sattuneiden tulipalojen määräl-
lä ei ole niin suurta vaihtelua.  (Rantala ym. 2009, 57-60.) 
 
Tilastomatematiikan avulla vakuutuskantaan kirjatuista tilastoista voidaan johtaa keskilukuja 
tietylle riskiryhmälle. Nämä luvut toimivat vakuutuslaskelmien perusteena ja niiden avulla 
lasketaan myös vuosittaiset vakuutusmaksut. Vakuutusmatamatematiikka on kuitenkin huo-
mattavasti edellä esitettyä monimutkaisempi todennäköisyyslaskennan alalaji, johon liittyy 
paljon muitakin muuttuvia ja jopa ennalta selittämättömiä tekijöitä. (Rantala ym. 2009, 59-
60, 149-150.) 
 
2.2 Vakuutuslajit 
 
Vakuutukset voidaan jakaa Suomessa lakisääteisiin vakuutuksiin ja vapaaehtoisiin vakuutuk-
siin. Lakisääteisillä vakuutuksilla pyritään parantamaan sosiaaliturvaa. Pakollisia lakisääteisiä 
vakuutuksia ovat työeläkevakuutus, tapaturmavakuutus, liikennevakuutus, potilasvakuutus ja 
ympäristövakuutus (Sosiaali- ja terveysministeriö. 2012). 
 
Vapaaehtoisilla vakuutuksilla yksityishenkilöt voivat lisätä sosiaaliturvaansa ja varautua ris-
keihin vapaaehtoisilla vakuutuksilla. Vapaaehtoiset vakuutukset kohdistuvat useimmiten hen-
kilön, omaisuuden tai vahingolta suojaamiseen sekä vakuutussäästämiseen (Sosiaali- ja terve-
ysministeriö. 2014). Henkilövakuutukset jaetaan henkivakuutuksiin sekä sairaus- ja tapatur-
mavakuutuksiin. Vakuutussopimuslaki asettaa henkilövakuutuksille yleiset vaatimukset, mutta 
vakuutuksen yksityiskohdat ovat vakuutusyhtiön muotoiltavissa. Näin ollen eri vakuutusyhtiöi-
den henkilövakuutusten käsite on hyvin vakiintunut (Salminen, 2003. 208). 
 
Vapaaehtoisten vakuutusten hankinta on siis jokaisen yksilön omassa harkinnassa. Seuraavaksi 
esitellään lyhyesti yleisimmät henkilövakuutukset, sillä opinnäytetyöhön liittyvän myyntityön 
tutkimisessa ja kehittämisessä keskitytään henkilövakuutusten myyntiin. 
 
Tapaturmavakuutus 
 
Vapaa-ajan tapaturmavakuutus on tarkoitettu pääasiassa työsuhteessa oleville henkilöille. Se 
on voimassa nimensä mukaisesti vapaa-aikana korvaten harrastustoiminnassa, kuntoillessa, 
liikenteessä tai lomamatkoilla tapahtuvat tapaturmat. (Silvola 2009. 426) Tapaturmavakuutus 
korvaa tapaturmasta aiheutuneet välttämättömät hoito- ja tutkimuskulut tiettyyn rahamää-
rään saakka.  Korvausraja on usein asiakkaan määriteltävissä. Tapaturmavakuutus kattaa vain 
itse vahingosta aiheutuneet hoitokulut, ei itse sairautta. Tapaturmavakuutuksessa voi olla 
esimerkiksi urheilun poissulkevia rajoituksia, jotka on syytä ottaa huomioon vakuutusta han-
kittaessa. Esimerkiksi kilpaurheilu ja vaaralliseksi luokiteltujen lajien piirissä tapahtuneita 
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vahinkoja ei korvata, ellei rajoituksia ole poistettu tapaturmavakuutuksen laajennuksella. 
(Taloussuomi 2012.) Työnantajaa velvoittaa Työntekijöiden lakisääteinen tapaturmavakuutus, 
jonka on oltava voimassa työpäivän ja –matkan aikana. Näin työntekijää suojataan työtapa-
turman tai ammattitaudin hoitamisesta aiheutuneita kuluja ja ansiomenetyksiä. (Sosiaali- ja 
terveysministeriö, 2013) 
 
Sairaskuluvakuutus 
 
Sairaskuluvakuutus kattaa kaikentyyppisten tapaturmien ja sairauksien tutkimiseen ja hoitoon 
liittyvät välttämättömät kulut vakuutussopimuksessa määriteltyyn summaan asti. Esimerkiksi 
lääkärin palkkio ja hoitomaksut sekä lääkkeet ja sairauden hoidosta aiheutuneet matkakulut 
ovat sairaskuluvakuutuksella korvattavia kuluja. Hoitokulujen on synnyttävä sairaanhoitolai-
toksesta terveydenhuoltoalan ammattilaisen määräyksestä. Myös vamman tai sairauden hoi-
toon käytettävät lääkkeet ja apuvälineet on oltava lääkärin määräämiä ja ne on hankittava 
apteekista tai muulta vastaavalta toimittajalta. (Lohi, 2003. 163-164.) Sairaskuluvakuutus on 
hyvä lisäsuoja tapaturmavakuutuksen rinnalle, sillä usein korvaukset voidaan saada sairasku-
luvakuutuksen kautta, mikäli vakuutusyhtiö tulkitsee tapaturman aiheutuneet sairaudesta ja 
siten hylkää tapaturma vakuutuksesta haettavan korvauksen. (Taloussuomi 2012.)  
 
Henkivakuutus 
 
Henkivakuutus maksaa  ennalta sovitun rahallisen korvauksen eli pääoman edunsaajalle tapa-
uksessa, jolloin vakuutettu kuolee. Edunsaaja voidaan nimetä tai edunsaaja voi myös olla va-
kuutetun omaiset yhdessä. (Rantala, J. 2009. 77). Henkivakuutuksen riskimaksuun vaikuttavat 
vakuutetun ikä ja sukupuoli, sillä ne ovat kuolevuuden todennäköisyyttä nostavia tekijöitä. 
Henkivakuutuksia myönnetään usein vain 90 ikävuoteen asti. (Erwe, O. 2003. 353). 
 
Henkivakuutuksen ideana on taata perheen taloudellinen tilanne, mikäli toinen puolisoista 
kuolee. Henkivakuuttaminen on tärkeää esimerkiksi tilanteessa, jossa perheen tulo on riippu-
vainen toisen puolison tai yrityksen tuloista. Myös suurta pankkilainaa otettaessa on hyvä har-
kita henkivakuutuksen tarpeellisuutta. Pankki saattaa jopa vaatia henkivakuutusta suurissa 
lainoissa, jotta lainan takaisinmaksukyvyn takaamiseksi. (Taloussuomi 2012.)  
 
Vastuuvakuutus 
 
Vastuuvakuutus korvaa ulkopuoliselle aiheutetut vahingot, jotka vakuutettu on aiheuttanut ja 
on niistä korvausvelvollinen. Vahingosta kärsineelle maksetaan korvaukset vastuuvakuutuksen 
ehtojen mukaisesti. Korvauksia maksetaan vain varsinaisesta vahingosta ja koskee ainoastaan 
kolmannen osapuolen vahinkoja. Korvausta ei makseta vakuutuksenottajalle koituneista ku-
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luista. Vastuuvakuutuksella korvattavat vahingot voivat olla henkilö- tai esinevahinkoja. Myös 
joissain tapauksissa varallisuusvahingot kuuluvat vastuuvakuutuksen korvauspiiriin. Esimerkiksi 
vahingosta aiheutunut yrityksen toiminnan keskeytyminen ja siitä aiheutuneet tulotappiot 
saatetaan korvata vastuuvakuutuksen perusteella. (Sjögren, M 2009. 472-474). 
 
Vastuuvakuutuksissa korvaustilanteet  ovat pääosin harvinaisia, mutta usein korvattavat sum-
mat ovat huomattavan suuria. Korvauksia maksetaan vain huolimattomuudesta ja varomatto-
muudesta aiheutuneista vahingoista. Törkeää huolimattomuutta tai tahallisesti aiheutettua 
vahinkoa ei lueta vastuuvakuutuksen korvauspiiriin. 
 
Oikeusturvavakuutus 
 
Yksityistaloudet ja yhteisöt voivat joutua oikeudenkäyntiin jossakin vaiheessa elämää. Oikeus-
turvavakuutus kattaa oikeudenkäynnistä muodostuneet kulut, kuten lakimiesavun käyttämi-
sestä syntyneet asianajo- ja muut oikeudenkäyntikulut. Oikeudenkäyntiin voi joutua esimer-
kiksi erilaisten sopimusriitoihin liittyvien tilanteiden tai vahingonkorvausten käsittelyn johdos-
ta. Vakuutettuna ovat usein samassa taloudessa vakituisesti asuvat perheenjäsenet. Oikeus-
turvavakuutus koskee vakuutettujen yksityiselämän tilanteista syntyneet oikeudenkäynnit. 
Kuitenkin avioeroihin liittyvät tilanteet, kuten varallisuusriidat, ovat suljettu vastuuvakuutuk-
sen ulkopuolelle. (Luukkonen, I. 2009). 
 
Koti- ja koti-irtaimistovakuutus 
 
Kotivakuutuksen piiriin kuuluu vakuutuksenottaja ja hänen kanssaan samassa taloudessa vaki-
tuisesti asuvat henkilöt. Kotivakuutus on voimassa sopimuksessa ilmoitetussa vakuutuspaikassa 
sekä asuntoon liittyvissä erillisissä säilytystiloissa, kuten kellarikomerossa sekä erillisraken-
nuksissa kuten autotallissa. Myös huvilarakennukset voidaan sisällyttää kotivakuutukseen kun-
han ne nimetään ja määritellään erikseen vakuutussopimuksessa. Lisäksi kotivakuutuksella 
turvataan asumiseen ja kotiin liittyvä irtaimisto. (Pellikka, T. 2009. 435, 438-439). 
 
Perinteinen kotivakuutus korvaa talon palamisen, räjähdyksen, murtautumalla tapahtuneen 
varkauden, vesi- ja myrskyvahingot sekä rakennuksen kiinteiden laitteiden rikkoutumisen, 
jotka tapahtuvat ennalta-arvaamatta. Korvauspiiristä rajataan usein pois vakuutuksen laajuu-
desta riippuen vähitellen tapahtuvat vahingot, kuten kuluminen, naarmuuntuminen ruostumi-
nen ja muut vastaavan tyyppiset tilanteet. Laajempi kotivakuutusmuoto on niin sanottu All 
risk –vakuutus. Se korvaa perinteisiin kotivakuutuksiin sisältyvien vahinkojen lisäksi kaikki va-
hingot, joita ei ole erikseen nimetty vakuutuksen ulkopuolelle. All risk –vakuutuksessa vakuu-
tusyhtiö ottaa vastuun tuntemattomista riskeistä. (Pellikka, T. 2009. 439-440). 
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Kerrostalossa asuvalle riittää yleensä pelkkä koti-irtaimistovakuutus, sillä itse talo on vakuu-
tettu taloyhtiön puolesta. Koti-irtaimistoksi luetaan kodissa olevat tavarat, kuten kodinko-
neet, huonekalut, vaatteet, harrastevälineet ja muu irtaimisto. Koti-irtaimistovakuutus kor-
vaa tavaroiden rikkoutumisen, tuhoutumisen tulipalossa sekä irtaimiston varastamisen. (Talo-
ussuomi 2012.)  Vakuutusyhtiöt ovat kirjanneet suojeluohjeet laitteita ja toimintatapoja var-
ten, jotta mahdollinen vahinko voitaisiin estää tai ainakin rajata pienemmäksi. Esimerkiksi 
yleisinä suojeluohjeina kotivakuutuksessa voi olla, että polkupyörä on oltava valvonnan alla 
tai lukittuna, jolloin kaupan pihalta varastettua pyörää ei korvata, jos omistaja ei ole lukinnut 
sitä kaupassa käynnin ajaksi. Mikäli vakuutettu on laiminlyönyt suojeluohjeiden noudattami-
sen tahallisesti tai huolimattomuuttaan, voidaan korvausta tai alentaa tai pahimmassa tapa-
uksessa evätä kokonaan. (Pellikka, 2009. 441-442). 
 
Kotivakuutus voidaan ottaa vakuutusmääräisenä tai täysarvoperusteisena. Määräisessä vakuu-
tuksessa omaisuudelle sovitaan ennakolta arvo eli vakuutusmäärä. Omaisuuden arvo on myös 
vakuutusmaksun perusta. Toinen vakuutusperuste on omaisuuden täysarvo: Omaisuuden va-
hingoittuessa, sille lasketaan jälleenhankinta-arvo tai päivän arvo, jonka mukaisesti korvauk-
sia annetaan. (Pellikka, 2009. 440). 
 
Omaisuuden vahingoittuessa rikkoutunut omaisuus pyritään ensisijaisesti korjaamaan. Mikäli 
korjaaminen ei ole mahdollista tai kannattavaa, on vakuutusyhtiöllä oikeus hankkia vastaava 
tuote rikkoutuneen tilalle. Jos uutta tuotetta ei hankita, maksetaan korvaus rahana, joka pe-
rustuu rikkoutuneen tuotteen vahinkoajankohtaiseen arvoon. Jälleenhankita-arvo maksetaan 
korvaavan tuotteen ostamisesta rikkoutuneen tilalle. Korvattavista vahingoista vähennetään 
omavastuu ja mahdolliset ikävähennyksen. (Pellikka, 2009. 440-441). 
 
Matkustaja- ja matkatavaravakuutus 
 
Matkavakuutus on suunniteltu matkustajan tarpeita vastaavaksi huomioiden ulkomailla mat-
kustamiseen liittyvät riskit. Matkavakuutus sisältää usein matkustajan ja matkatavaroiden 
vakuutuksen. Yleensä matkustaja vakuutus korvaa matkalla sattuneen äkillisestä sairaudesta 
tai tapaturmasta aiheutuneet hoitokulut, lääkkeet ja sairaalan hoitomaksut. Usein vakuutus-
yhtiöillä on sopimussairaaloita ja –lääkäreitä, jotka hoitavat vakuutetun maksutta ja laskutta-
vat hoitokulut suoraan vakuutusyhtiöltä. (Silvola, 2009. 426-427). 
 
Vakuutus korvaa myös matkan peruuntumisen ja matkalta myöhästymisen. Matkatavaravakuu-
tus korvaa matkatavaroiden rikkoutumisen ja varastamisen. Myös matkatavaroiden myöhästy-
essä riittävän paljon, matkatavaravakuutus korva välttämättömyystarvikkeiden hankinnan. 
(Taloussuomi 2012.)  
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2.3 Finanssivalvonta 
 
Vakuutusalalla toimiminen on luvanvaraista toimintaa ja Suomessa sitä valvoo Finanssivalvon-
ta. Finanssivalvonta valvoo vakuutusyhtiöitä ja erilaisia vakuutuslaitoksia kuten eläkesäätiöitä 
sekä vakuutusmeklareita. Valvonnalla pyritään turvaaman vakuutus- ja eläkelaitosten vakaa 
toiminta sekä toimimaan vakuutettujen edunturvaajina. Myös vakuutusmarkkinoiden hyvien 
menettelytapojen noudattaminen on Finanssivalvonnan tarkkailussa. 
 
Finanssivalvonta myöntää kaikki vakuutusalan toimiluvat ja valvoo, että alan yhteisöt noudat-
tavat vakuutusmarkkinoita koskevia säännöksiä. Koko vakuutusalan toimintaympäristö sekä 
alan kannattavuus ja vakavaraisuus ovat valvonnan piirissä, sillä Finanssivalvonta seuraa va-
kuutusteknisten riskien, kuten vastuuvelkaa ja sen riittävyyttä. (Finanssialan keskusliitto, 
2009. 26-27) 
 
3 Markkinointi ja myyntiprosessi 
 
Markkinointi ja hyvin suoritettu myyntiprosessi ovat yrityksen keinoja saada kauppoja. Tehok-
kaan ja näkyvän markkinoinnin avulla luodaan asiakkaalle hyvä mielikuva yrityksestä ja herä-
tetään ostajien mielenkiinto. Onnistunut markkinointi rakentaa annettujen asiakaslupausten 
perusteella pohjaa ostopäätökselle jo ennen asiakastapaamista. Asiakaslupaukset on kuitenkin 
lunastettava ja myyjän toiminta vastattava markkinoin asiakkaalle luomaa  mielikuvaa. (Ru-
banovitsch & Aalto, 2012. 29-28). 
 
Tehokas markkinointi siis tuo myyjälle asiakkaita ja esivalmistelee tulevaa tapaamista. Mark-
kinoinnin hyöty on kiinni asiakaskohtaamisesta, sillä suurimman vaikutuksen asiakkaaseen te-
kee myyjä ja koettu henkilökohtainen palvelukokemus. Hyvä asiakaspalvelu ja myyjän asenne 
ja ammattitaito ovat avainasemassa kaupan teossa. Pitkäaikaisen asiakassuhteen saavuttami-
seksi tarvitaan hyvät tuotteet, palvelut sekä huippumyyjä, joka perustaa myyntinsä asiakas-
lähtöisyyteen. (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 29-28). 
 
Seuraavassa teoriaosuudessa käydään läpi myyntiprosessin vaiheet, jotka toimivat yleisenä 
runkona myynnin suorittamiseksi alasta riippumatta.  
 
3.1 Myyntiprosessin vaiheet  
 
Myyntityötä edeltävä huolellinen valmistelu edesauttaa myyntityössä onnistumista. Valmiste-
lemattomassa myyntitapahtumassa koko tilanne rakentuu tyhjän päälle. Valmisteluvaiheessa 
kootaan myyntitapahtumaan liittyen oleelliset tiedot asiakkaasta ja luodaan etukäteissuunni-
telma. Vakuutusmyynnissä oleellisia perustietoja ovat esimerkiksi henkilöllä voimassa olevat 
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vakuutukset, omaisuus kuten auto ja asunto sekä muut vakuuttamista kaipaavat kohteet. Hy-
vällä valmistelulla myyjä pystyy osoittamaan perehtyneisyytensä asiakkaaseen ja myyjä voi 
suorittaa myyntityönsä asiakkaalle sopivalla tyylillä. (Rope, 2003. 59-60). Myyntieneuvottelua 
suunniteltaessa jokainen myyntitilanne on mietittävä tapauskohtaisesti. Sopivan toimintamal-
lin löytämiseksi on otettava huomioon: myyjä, asiakas, tilanne ja myytävätuote. (Rope, 2003. 
66). 
 
Perustietojen kokoamisen jälkeen tehdään suunnitelma ajan käytöstä ja sovitaan tapaamisai-
ka asiakkaalle. Myyjän perusteellinen ennakkovalmistautuminen tapaamiseen molempien etu, 
jolloin asiakastapaamisessa voidaan keskittyä täysin myyntityöhön. Niin uuden kuin vanhankin 
asiakkaan historiaan on tutustuttava etukäteen, jotta tarvekartoitusta ei tarvitse aloittaa  
nollasta. (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 42-43). 
 
Aikaa tapaamiselle on syytä varata riittävästi ja riittävä aika on arvioitava tapauskohtaisesti. 
Arvioinnissa on syytä huomioida asiakkaan oma luonnollinen toimintarytmi. Myyjän on otetta-
va huomioon asiakkaan nopeus ja pystyttävä suorittaa myyntityönsä asiakkaalle luontaisella 
nopeudella. Uuden asiakkaan toimintarytmiä voi aistia esimerkiksi puheen temposta ja käy-
töksestä. Liian lyhyeksi arvioitu tapaamisaika aiheuttaa usein ongelmia, sillä myyntitapahtu-
ma saattaa epäonnistua, kun tilanne on tempoltaan asiakkaalle liian nopea. Näin myyjä saat-
taa joutua painostamaan asiakasta kauppaan ja myyntikäynti voi keskeytyä. Keskeytyneen 
tapaamisen jälkeen myyjä joutuu vielä kerjäämään uutta tapaamista. entuudestaan tunte-
mattomalle asiakkaalle tulisikin varata aikaa niin sanotusti pahimman tilanteen ja hitaimman 
asiakkaan mukaan. (Rope, 2003. 62-64)  
 
Asiakastapaamisen sopimisen jälkeen tehdään etukäteissuunnitelma, jossa päätetään neuvot-
telupaikka, myyntitaktiikka ja valmistaudutaan aasiakkaan mahdollisiin ostoepäilyihin. Myyjän 
omat toimitilat ovat otollisin paikka myyntitapahtumalle, jolloin myyjällä on kotikenttäetu, ja 
hän pystyy toimimaan tilanteessa isännän roolissa. Näin myyjällä on mahdollisuus vaikuttaa 
esimerkiksi tarjoiluun ja toimitilojen esittelyyn, mikä syventää liikekumppanuutta. Joskus 
joudutaan kuitenkin tyytymään joko puolueettomaan neuvottelupaikkaan tai menemään asi-
akkaan luokse. Esimerkiksi teollisuustuotteita myytäessä kaupan tuotevalikoimaan, on usein 
mentävä kauppiaan tiloihin esittelemään tuotettaan. Tällöin myyntitapahtumaan on valmis-
tauduttava eri tavalla, jotta tilanne vaikuta myyntitapahtumaan negatiivisesti. (Rope, 2003. 
64-65) 
  
Neuvottelutaktiikka on malli, jolla myyjä lähtee toteuttamaan myyntityötään. Taktiikkaa 
suunniteltaessa on pohdittava läpi käytäviä asioita ja niille sopiva esittämisjärjestys. Myös 
tietyn tyyppisien tuotteiden kanssa on syytä olla lomakkeita ja havaintomateriaalia myynti-
työn tueksi.(Rope, 2003. 65) 
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Tärkeintä on kuitenkin määrittää tapaamisen tavoite ja päättää, miten tavoite saavutetaan. 
Asiakaskohtaamiseen tulee lähteä aina voitto mielessä. Useimmiten myyjälle voitto tarkoittaa 
kaupan tekemistä niin, että asiakas on siihen tyytyväinen. Myyjän menestymisen kannalta 
asenteella on huomattava merkitys myyntityössä onnistumiseen. (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 
44). Toinen tavoite tapaamiselle voi olla esimerkiksi hyvän asiakassuhteen ylläpito. Myyjän 
toiminta ja keskustelun tyyli ja sävy tulisi valita tavoitteen mukaisesti.  Esimerkiksi keskuste-
lun määrätietoisuudella ja aggressiivisuudella on kaupan tekoon suuntaavaa tavoite, kun taas 
asiakassuhteen ylläpitoon tavoittelevassa työssä asiakkaan kanssa keskustelu voi olla rauhalli-
sempaa ja rakentavaa. (Rope, 2003. 65) 
 
Ostoepäilyt ovat asiakkaan luuloihin tai kokemuksiin perustuvia epäilyjä, jotka ovat esteenä 
tuotteen ostamiselle. On erittäin tärkeää kartoittaa kaikki mahdolliset ostoepäilyt ja valmis-
tautua niihin, jotta epäilyt voidaan kumota uskottavasti ja välittömästi niiden ilmaannuttua.  
Pahimmassa tapauksessa myyjän yllättänyt ostoepäily voi johtaa jopa kaupan peruuntumi-
seen, jos myyjän ei onnistu vakuuttamaan asiakasta. (Rope, 2003. 67-68). 
 
Kuvitellut ostoepäilyt johtuvat usein asiakkaan tietämättömyydestä. Epäilyt voivat kohdistua 
esimerkiksi tuotteen kestävyyteen, toimivuuteen tai soveltuvuuteen heidän käyttötarkoituksi-
aan varten. Referenssein, testituloksin ja muiden luotettavin tutkimuksin epäilyt voidaan 
luontevasti osoittaa aiheettomiksi. Huonoista kokemuksista johtuvia epäilyjä myyjä ei voi sa-
malla tavalla osoittaa vääriksi, sillä asiakkaalla on niistä kokemusperäinen tieto. Kokemuspe-
räiset epäilyt voivat liittyä esimerkiksi yrityksen entisestä toiminnasta tai kilpailevan yrityk-
sen ylivoimaisesta tuotteesta ja palveluista. Kokemusperäisten ostoepäilyjen kumoamiseksi 
myyjän on käytettävä vakuuttamista ja takaamista. Vakuuttamisella myyjä lupaa henkilökoh-
taisesti, että myytävä tuote tai palvelu toimii eikä epäilyt käy toteen. Takauksessa asiakkaal-
le taataan taloudelliset ja toiminnalliset vakuudet tuotteen toimimiseksi. Takaamisena voi 
olla esimerkiksi takuuhinta tai takuuaika. (Rope, 2003. 67-68) 
 
Etevä myyjä valmistautuu jo ennalta myös kilpailevien yritysten tarjontaan ja miettii valmiik-
si myyntiargumentteja ja selkeitä perusteluja, miksi myyjän tuote tai palvelu on asiakkaalle 
parempi kuin kilpailijoiden. Myyjän tulisi perustella argumenttinsa, niin että sillä on merkitys-
tä asiakkaalle. Parhaat myyntiargumentit ovat konkreettisia ja niiden paikkansa pitävyys voi-
daan todistaa mittauksin ja tutkimustuloksin. Myyjällä on oltava kattava tuotetuntemus kil-
pailevien yritysten tuotteista, jotta asiakas voidaan vakuuttaa tuotteen ylivoimaisuudesta  
vakuuttavasti. (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 45,52). 
 
3.1.1 Myyntitapaaminen 
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Monella elämän osa-alueella niin kuin myös myyntityössä ensivaikutelma sanelee pitkälti tule-
van neuvottelun askelmerkit. Myyjän on oltava ehdottomasti ajoissa ja mentävä aktiivisesti 
asiakkaan luokse esittelemään itsensä. Asiakkaan saapuessa sovittuun asiakastapaamiseen on 
myyjän osoitettava kiitollisuutta asiakkaan valitessa hänen yrityksensä ja arvostettava asiak-
kaan aikaan. Näin ollen myyjältä odotetaan aktiivista palvelua ja nopeaa toimintaa. Myös it-
sevarmalla ja positiivisella asenteella myyjä antaa itsestään luotettavan kuvan asiakkaalle. 
(Rubanovitsch & Aalto, 2012. 67-68). 
 
Asiakastapaamisen onnistumisessa tärkeitä vaiheita ovat avauskeskustelu, asiakkaan tarpeiden 
kartoitus ja ostoepäilyjen hävittäminen. Avauskeskustelu ei ole joutavaa jaarittelua, vaan 
sillä pyritään rikkomaan asiakkaan ja myyjän välinen jää ja saamaan myyntitilanteen tunnel-
ma miellyttäväksi. Myyjän kannalta lämmittelyvaiheessa tutustutaan asiakkaaseen ja luoda 
mukava ja positiivinen tunnelma, joka edesauttaa myyntitapahtuman tuloksellisuutta. Heti 
tapaamisen aluksi myyjän tulisi aistia tilanne, kuten asian kiireellisyys ja tärkeys, sekä muo-
dostaa näkemys asiakkaasta, jotta myynti voidaan suorittaa asiakkaan tyyppiominaisuuksien 
mukaisesti. Mikäli asiakastapaamisessa on useampi henkilö, on hyvä selvittää ostoryhmän roo-
lit ja huomioida kaikki osapuolet myyntityössä. Jotta myyntitilanne saadaan toimivaksi, on 
myyjälle edullista olla selvillä, kuka toimii ostoryhmän henkisenä johtajana ja kuka on epäile-
väinen ja tarvitsee erityisesti vakuuttamista myyjän puolelta. (Rope, 2003. 69-70) 
 
Avauskeskustelu on myös asiakkaan puolelta merkityksellinen, sillä asiakas haluaa tutustua 
myös myyjään. Avauskeskustelun avulla asiakkaalle luodaan pehmeä lasku myyntitilantee-
seen. Samalla myyjällä on oiva tilaisuus selvittää asiakkaan nopeusrytmi ja suorittaa myynti-
työ asiakkaan luontaista tahtia seuraten. Avauskeskustelun aiheet ovat usein kevyitä small 
talk –tyylisiä, jotta asiakasta ei uuvutettaisi jo ennen myyntityön aloittamista. Oleellista on 
tunnistaa hetki, jolloin asiakas haluaa siirtyä myyntikeskustelussa eteenpäin. (Rope, 2003. 70-
71) 
 
Seuraavana vaiheena on asiakkaan tarpeiden kartoittaminen, jotta myyjä voi selvittää asiak-
kaan tarpeet ja täyttää ne parhaalla mahdollisella tavalla. Myyjän tulisi muistaa, että tarve-
kartoituksessa ei esitellä tuotteita tai niiden ominaisuuksia, vaan keskitytään vain asiakkaa-
seen. Pahimmillaan tuoteoksennukseen sortuva myyjä, saa asiakkaan turhautumaan ja kylläs-
tymään. Kerran menetetty mielenkiinto on tämän jälkeen vaikea herättää uudelleen henkiin. 
(Rubanovitsch & Aalto, 2012. 37). Kartoittaminen olisi hyvä tehdä apukysymysten avulla, joi-
hin asiakas itse vastaa. Näin myyjä saa selville, mitä asiakas aidosti haluaa. Esimerkiksi kysy-
myksillä, mitä ominaisuuksia arvostatte tuotteessa tai oletteko kohdanneet ongelmia tuotteen 
kanssa, asiakas paljastaa myyjälle, mitä seikkoja tuotteen myynnissä tulisi ottaa jatkossa esil-
le ja mitä on mahdollisuuksien rajoissa syytä välttää. Hyvänä sääntönä voidaankin sanoa, että 
asiakkaan tulee kuulla se mitä hän haluaa kuulla ja päinvastoin. Eli kaikki ne asiat, joita ei ole 
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tarkoituksenmukaista tuoda esiin, kannattaa jättää kertomatta ja korostaa niitä asioita, joita 
asiakas arvostaa. Näin asiakkaalle luodaan mielikuva tuotteesta, joka täyttää juuri hänen tar-
peensa ja tuotteen osto on perusteltua. Kuuntelemalla huolellisesti asiakasta myyjä voi poi-
mia valmiit myyntiargumentit. (Rope, 2003. 71-72) 
 
Huolellisen tarvekartoituksen perusteella myyjä osaa valita tuotteistaan asiasta kiinnostavan 
ja tarpeet tyydyttävän tuotteet tai palvelukokonaisuudet. Myyjän on seuraavaksi keskityttävä 
tuotteen hyötyjen esittelemiseen ja pidettävä koko ajan mielessä asiakkaan tarpeet ja luota-
va perustelut tarpeiden mukaisesti. Pelkkä ominaisuuksien esittely ei välttämättä kiinnosta 
asiakasta lainkaan, sillä asiakkaat ostavat tuotteet ja palvelut niiden tuomien hyötyjen, ei 
ominaisuuksien perusteella. Kun hyödyt on esitelty asiakkaalle, myyjä voi asiakkaan reaktioi-
den perusteella lähteä tarjoamaan parhaiten sopivaa kokonaisuutta. (Rubanovitsch & Aalto, 
2012. 98,106,111).  
 
Kuitenkin myyjä voi kohdata vielä ostoepäilyjä, ennen kaupan toteutumista. Hyvin myyntita-
paamiseen valmistautunut myyjä pystyy vakuuttamaan asiakkaan kuvitteellisten ja kokemus-
peräisten ostoepäilyjen varalta. Kuvitteellisia ja kokemusperäisiä ostoepäilyjä sanotaan 
myyntitilanteessa hoidettaviksi oston esteiksi. Myyjälle ylitsekäymätöntä oston estettä kutsu-
taan verukkeeksi. Veruke ei ole todellinen este tuotteen ostolle, vaan sen on asiakkaan epä-
suora tapa osoittaa ostohaluttomuutensa. Asiakas voi vedota esimerkiksi omaan taloudelliseen 
tilanteeseensa tai epäsopivaan ajankohtaan. Myyjän on lähes mahdoton kumota asiakkaan 
veruketta, eikä tilanteessa kannata painostaa asiakasta ostoon. Verukkeeseen vedonneelle 
asiakkaalle on annettava aikaa ja lämmiteltävä hänet suhtautumaan myötämielisesti tuotetta 
kohtaan. Käytännössä kauppaa ei lähdetä puristamaan, vaan asiaan on syytä palata uuden 
tapaamisen merkeissä. (Rope, 2003. 72-73)  
 
3.1.2 Tarjousvaihe 
 
Tarjous esitetään usein kirjallisesti asiakkaalle. Tarjouksessa myyjä esittelee tuotteensa tai 
palvelun ja toimintatapasisällön hintoineen. Kirjallinen tarjouskäytäntö on hyvin yleinen 
markkinoilla, joilla asiakas tekee itselleen taloudellisesti suuria päätöksiä. Esimerkiksi omako-
titalon hankinnassa annettava virallinen tarjous annetaan myyjälle kirjallisena. (Rope, 2003. 
73) 
 
Tarjousviestintä voidaan jakaa kahteen luokkaan: vakiotarjouksiin ja räätälöityihin tarjouk-
siin. Vakiotarjouksia käytetään, kun myytävä tuote on valmis perustuote ja sille on vakiintu-
neet hinnat. Vakiotarjoukset ovat yleisiä esimerkiksi autojen ja tavallisten kodinkoneiden ja 
elektroniikan myynnissä. (Rope, 2003. 74.) 
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Räätälöidyt tarjoukset ovat asiakaskohtaisesti rakennettuja tarjouksia, jotka laaditaan myyn-
tineuvotteluiden sekä asiakkaan ja myyjän välisten sopimusten pohjalta. Tarjouksia tulisi 
käyttää myynnin markkinallisena elementtinä ja myyjän keinona päästä tavoitteeseensa. Rää-
tälöityjä tarjouksia tehdään esimerkiksi projekti- ja hankekaupoissa. Räätälöidyssä tarjouk-
sessa on erittäin olennaista tarjouksen visuaalinen uskottavuus ja kielellinen perusteellisuus. 
Ulkoiseen uskottavuuteen vaikuttavat tarjouksen asettelu, visuaalinen toimivuus ja yrityksen 
siistit kirjepaperit. Kielelliseen vakuuttavuus saadaan luotoa virheettömällä kieliasulla ja 
myyjän ammattimaisilla kielellisillä valinnoilla. Kaikki pienetkin yksityiset seikat vaikuttavat 
mielikuvaan, jonka asiakas yrityksestä luo. Kahdesta sisällöltään tasavahvasta tarjouksesta 
asiakas tekee viime kädessä valintansa tarjouksen jättämän mielikuvan pohjalta. (Rope, 2003. 
74-76.) 
 
3.1.3 Kaupan päättäminen 
 
Myyjän tärkein tehtävä on myydä tuotteensa asiakkaalle eli saada kauppa päätökseen. Kaupan 
solmiminen vaatii myyjältä usein rohkaisua kaupan tekoon. Erityisesti tilanteissa, jossa asiak-
kaalla ei ole pakottavaa tarvetta ostaa tuotetta, tarvitaan myyjältä rohkaisua ja ohjausta 
kaupan tekoon. Kaupan kiirehtimistä voi perustella esimerkiksi tuotteiden loppumisella tai 
tulevilla hinnan korotuksilla. (Rope, 2003. 76-77.) 
 
Myyjän tulisi aina pyrkiä saada kaupat tehtyä jo ensimmäisellä tapaamiskerralla, sillä muuten 
riski kaupan epäonnistumiselle kasvaa huomattavasti. Pahimmillaan asiakas menee kilpailijal-
le tai kiinnostus tuotetta kohtaan lopahtaa kokonaan. Mikäli kaupat eivät kuitenkaan synny 
ensi tapaamisella, on myyjän syytä sopia uusi ajankohta palatakseen asiaan uudestaan. (Ru-
banovitsch & Aalto, 2012. 122).  
 
Ennen ratkaisun ehdottamista myyjän tulisi varmistua siitä, että asiakkaalla ei ole enää epäi-
lyjä tuotteen suhteen. Mitä suurempi kaupan kohde on sitä huolellisemmin asiakkaan kokemat 
riskit on poistettava. Riskien poistamisen keinoina myyjä voi käyttää muun muassa myöhästy-
missakkoa, tuotteen palautusoikeutta tai osakauppahinnan jäädyttämistä, kunnes kokemukset 
tuotetoimivuudesta ovat riittävät. Näin asiakkaalta saadaan poistettua kauppaa koskevat pa-
himmat riskit tai ainakin asiakkaalle korvataan kaupan ”epäonnistumisesta”, kuten toimitus-
aikatauluista, aiheutuva haitta. (Rope, 2003. 77-79.) 
 
Usein ennen kaupan päättämistä käydään myyjän ja asiakkaan välinen hintaneuvottelu. Hin-
taneuvottelussa asiakkaan lähtökohta on saada tuote mahdollisimman edulliseen hintaa, kun 
taas myyjä pyrkii myymään tuotteensa hyvällä hinnalla. Yrityksen onkin tehtävä selkeä linjaus 
alennuksien antamisesta.  Perusperiaatteena on, että tuotteet myydään yhtäläisellä hinnalla 
saman kohderyhmän asiakkaille, sillä se on pitkällä aikavälillä yrityksen etu. Asiakkaiden väli-
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nen hintojen raju heilahtelu vie yritykseltä uskottavuuden ja saa asiakkaan tuntemaan itsensä 
petetyksi. Hinta-alennus pitäisi antaa vain tilanteissa, joissa sille on syy yrityksen alennuskäy-
tännön perusteella. Alennuksen perusteena voi olla esimerkiksi kertaoston suuruus. Hinnalla 
ei tulisi siis koskaan tehdä kauppaa vaan myyjän tulisi käyttää omaa myyntiosaamistaan kau-
pan päättämiseen. Pitää kuitenkin muistaa, että hinnassa näkyvä jokainen euro on kate-euro 
ja siten alennusten antaminen näkyy suoraan yrityksen tuoton menetyksenä. (Rope, 2003. 78-
79) 
 
Kuitenkin myyjän on oltava valppaana koko myyntiprosessin ajan ja kuunneltava asiakkaan 
lähettämiä ostosignaaleja. Ostosignaalina asiakas voi esimerkiksi osoittaa aitoa kiinnostusta 
pyytämällä lisäselvityksiä tuotteen ominaisuuksista tai toimituksesta. Päätöksen pyytämisen 
pitäisi ajoittaa niin, että myyjä tietää todella mitä asiakas haluaa. Kaupan päättämiseen on 
monia tapoja. Kaikista selkein ja yksinkertaisin tapa pyytää kauppaa on kysyä suoraan: ”Teh-
däänkö kaupat”. Tärkeintä on, että myyjä pyytää kauppaa ainakin kerran myyntityönsä aika-
na, muutoin kaikki aiempi työ on turhaa. (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 127-129).  
 
3.1.4 Jälkihoito 
 
Hyvä myyjä huolehtii asiakkaastaan vielä kaupan teonkin jälkeen, jolloin myyjä varmistaa asi-
akkaan tyytyväisyyden tehdystä kaupasta. Seurantasoitto tai muu yhteydenotto tulisi tehdä 
pian ostotapahtuman jälkeen. Myöhemmässä vaiheessa yhteyden pito voi olla vaikka sähkö-
posti tai joulukortti, jolloin asiakassuhde saadaan kestämään. Yhteydenpidon avulla tyytyväi-
nen asiakas voi haluta tehdä lisätilauksia tai annetut liidit saattavat poikia uusia kauppoja. 
(Rubanovitsch & Aalto, 2012. 155-158). 
 
Myyjän on otettava vastuu myymästään tuotteesta ja sen toimivuudesta. Myyjän on huolehdit-
tava, että asiakas saa tuotteensa sovittujen ehtojen mukaisesti. Asiakastyytyväisyyden ta-
kaamiseksi myyjän on varmistettava, että asiakas saa oikean tuotteen sekä tarvittavat lisä-
osat sovittuna ajankohtana. Yrityksillä on erilaisia laatujärjestelmiä varmistamassa koko toi-
mintaketjun toimivuus, mutta myyjän ei tulisi koskaan luottaa niihin liian sinisilmäisesti. Toi-
mituksen varmistusvaihe päättyy laskutukseen. Myyjän tehtävä on tarkistaa laskun oikeelli-
suus suhteessa toimitukseen. Ennen laskun lähettämistä asiakkaalle myyjän tulisi varmistua, 
että lasku osoitetaan oikealle asiakkaalle, oikealla aikataululla ja toimitussisällöllä. (Rope, 
2003. 81-83) 
 
Kaupan jälkeisellä seurantasoitolla myyjä selvittää asiakkaan kokeman tyytyväisyyden tehdys-
tä kaupasta ja siitä onko kaikki toiminut toivotulla tavalla.  Mikäli puutteita tai vikoja on il-
mennyt, on ongelmat hoidettava kuntoon mahdollisimman nopeasti niin, ettei asiakkaalle 
koidu asiasta vaivaa. Seurantasoitto on myös oiva mahdollisuus lisämyyntiin, sillä tyytyväinen 
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asiakas saattaa haluta tehdä lisähankintoja. Myyjän osoittaessaan kiinnostusta ja tarjoamalla 
apua mahdollisten ongelmatilanteiden kanssa, asiakas kokee itsensä tärkeäksi, mikä nostaa 
asiakkaan luottamusta myyjää kohtaan. Myyjän aktiivisuus ja palvelualttius parantaa asiakas-
tyytyväisyyttä ja luo asiakkaalle myönteisen kuvan yrityksestä ja myyjästä itsestään. Hyvin 
hoidettu kauppa ja tyytyväinen asiakas ovat uusien asiakkaiden hankinnan tehokkain keino. 
Hyvää tuotetta ja kokonaisvaltaista palvelua antanutta myyjää on helppo suositella myös lä-
hipiirille! (Rubanovitsch & Aalto, 2012. 155-158). 
 
3.2 Henkilösuojalaki ja hyvät menettelytavat 
 
Vakuutusyhtiölaki velvoittaa vakuutusyhtiöitä toiminaan hyvä vakuutustavan mukaisesti. Vaik-
ka hyvää vakuutustapaa ei ole määritelty tarkemmin missään laeissa tai asetuksissa, tulisi va-
kuutustoiminnan olla muodollisesti lainmukaista, eettistä, kohtuullista ja oikeudenmukaista. 
Tästä syystä vakuutusyhtiölain sisältöä on tulkittava tapauskohtaisesti. Hyvä vakuutustapa voi 
liittyä esimerkiksi vakuutuksen hinnoitteluun, tietosuojaan, tunnistamiseen tai sopimusvapau-
teen. (Pellikka 2012. 131-132) 
 
Vakuutukset on hinnoiteltava niin, että vakuutusmaksu perustuu määritettyyn riskiin ja että 
kustannukset jakautuvat oikeudenmukaisesti eri riskiryhmille. Myöskään niin sanottuja tyhjiä 
vakuutuksia ei saa tarjota. Tyhjällä vakuutuksella tarkoitetaan erittäin kapeaa tai olematonta 
vakuutusturvaa tarjoavaa vakuutusta. Esimerkiksi myrskyvakuutuksen ehdot, jotka korvaavat 
vain myrskyjä, joita suurimmassa osassa Suomea ei ole koskaan aiemmin havaittu, on vähin-
täänkin kyseenalainen vakuutus. Tällainen vakuutus ei anna todellista vakuutusturvaa suu-
rimmalle osalle vakuutuksen ottajista. (Pellikka 2012. 131-132) 
 
Henki- ja vahinkovakuutusyhtiöiden toimintaa varten Suomen Vakuutusyhtiöiden Keskusliitto 
on laatinut vakuutusalaa koskevat henkilötietolakia soveltavat käytännesäännöt. Henkilötieto-
laki velvoittaa vakuutusyhtiöitä noudattamaan lakia ja huolellisuutta henkilötietoja käsiteltä-
essä niin, ettei asiakkaiden yksityisyyden suojaa tai perusoikeuksia loukata. Lisäksi henkilötie-
tolain mukaisesti vain vakuutustoiminnan kannalta tarpeellisia henkilötietoja on sopivaa kerä-
tä. Arkaluonteisten henkilötietojen käsittely on kokonaan kielletty. Tällaisia tietoja  ovat 
muun muassa henkilön rotua, rikollista taustaa tai terveydentilaa kuvaavat tiedot. Arkaluon-
teisten tietojen käsittelyssä on kuitenkin laissa määrättyjä poikkeusperusteita. Esimerkiksi 
henkilövakuutuksen riskikartoituksessa ja korvaustoiminnassa asiakasta koskevat tiedot ter-
veydentilasta, sairaudesta ja vammaisuudesta ovat erittäin keskeisiä. (Suomen Vakuutusyhti-
öiden Keskusliitto 1999. 6-9) 
 
Henkilötietojen rekisterin pitäjän velvollisuus on suojata henkilötietoja käsittelyn kaikissa 
vaiheissa ja hävittää tarpeettomat tiedot asianmukaisella tavalla.  Suojaamisen tavoite on 
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suojata henkilötietoja tahattomalta muuttumiselta, hävittämiseltä sekä estää niitä joutumas-
ta niille, joilla ei ole oikeutta tietojen saantiin. Esimerkiksi avio- tai avopuolisoilla ei ole pää-
sääntöisesti oikeutta saada puolison tietoja ilman valtakirjaa. (Suomen Vakuutusyhtiöiden 
Keskusliitto 1999. 20-21) 
 
Vapaaehtoisissa vakuutuksissa vakuutusyhtiöllä ei ole velvoitetta vakuutuksen solmimiseen. 
Kuitenkaan vakuutusyhtiö ei voi mielivaltaisesti kieltäytyä sopimuksesta, vaan vakuutushake-
muksen epäämisen syy on pohjauduttava vakuutusyhtiön epäysperusteisiin. (Pellikka 2012. 
132)  
 
4 Tutkimus 
 
Tässä opinnäytetyössä tutkittiin vakuutusmyyjän myyntitilanteesta suoriutumista. Tutkimustu-
losten analysoinnin perusteella pyrittiin löytämään kehityskohteita ja antamaan parannus eh-
dotuksia myyntityön kehittämiseksi. Tutkimuksen tavoitteena oli siis kehittää vakuutusmyyji-
en myyntitaitoa ja siten tuoda vakuutusyhtiölle enemmän maksavia asiakkaita. 
 
Tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, sillä se soveltui erinomai-
sesti esimerkiksi yksilöiden, ryhmien ja organisaatioiden vuorovaikutuksien ja käyttäytymisen 
tutkimiseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Vakuutusedustajien myyntityötä seu-
raamalla tutkitaan myyjän ja asiakkaan välistä vuorovaikutusta. 
 
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominaista, että siinä saadaan välitöntä tietoa tutkittavaan 
ilmiöön tai käyttäytymiseen liittyen reaaliaikaisesti silloin kun se tapahtuu. Sen avulla saatu 
tieto on suoraa ja välitöntä, sillä se tapahtuu tilanteen luonnollisessa tapahtumaympäristössä. 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkija keskittyy omien havaintojen tekemiseen tutkimusaineiston 
keräämiseksi. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analysoinnin ja siitä tehtävät johtopää-
tökset ovat tutkimuksessa tärkeässä roolissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). 
 
Kvantitatiivisessa eli määrällisessä tutkimuksessa ilmiötä tutkitaan puolestaan pääasiassa mit-
tausvälineiden tai ennalta kerätyn aineiston kuten tilastojen avulla. Tutkimusta ei haluttu 
toteuttaa kvantitatiivisella tutkimusmenetelmällä, sillä vakuutusmyynnissä asiakkailla voi olla 
hyvinkin erilaisia vakuutustarpeita, ja siten räätälöityjen vakuutuspakettien myymistä olisi 
vaikea verrata toisiinsa. Myöskään syntyneiden kauppojen määrää tai myytyjä vakuutusten 
arvoa ei haluttu pitää myynnin ammattitaidon mittarina, koska asiakkaat olivat sattumanva-
raisia ja sattuma olisi vaikuttanut liikaa tuloksiin. Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan lä-
hestyä tutkimusongelmaa avoimesti ja saadun tiedon avulla myyntityötä voidaan kehittää pa-
remmaksi. 
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Kvalitatiivisen tutkimuksen suorittaminen havainnointitutkimuksen muodossa mahdollistaa 
nopeasti ja ennalta odottamatta muuttuvien tilanteiden tutkimista. Usein vakuutusmyynnissä 
myyntiprosessi on melko vakio, mutta myytävät vakuutuspaketit vaihtelevat tapauskohtaises-
ti. 
 
Havainnointi voidaan jakaa kahteen pääryhmään: osallistuvaan ja ei-osallistuvaan havainnoin-
tiin. Osallistuvassa tutkimuksessa tutkijalla on aktiivinen rooli tutkimustilanteessa, jolloin 
tutkimus suoritetaan niin sanottuna toimintatutkimuksena. Ei-osallistuvassa tutkimuksessa 
tutkija puolestaan pysyttelee mahdollisimman huomaamattomana osallistumatta havainnoita-
vien, eli tässä tapauksessa myyjän ja asiakkaan toimintoihin. Ei-osallistuvan tutkimuksen etu-
na on se, että ihanteellisessa tutkimusympäristössä tutkija pystyy niin sanotusti soluttautu-
maan tilanteeseen ja tutkittavasta kohteesta saadaan aitoa tietoa välittömästi. Esimerkiksi 
jos haluttaisiin tutkia ihmisten käyttäytymistä, tieto siitä, että ryhmä olisi tutkittavana koh-
teena, muuttaisi todennäköisesti heidän luonnollista käyttäytymistään. Näin ollen tutkimustu-
lokset eivät vastaisi todellisuutta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.) 
 
Havainnointi suoritettiin siten, että asiakkaan saapuessa asiakastapaamiseen vakuutusedusta-
ja esitteli itsensä ja minut. Samalla edustaja kysyi asiakkaalta sopiiko hänelle, että yrityksen 
kollega seuraa myyntitilannetta. Mikäli tämä ei häirinnyt asiakasta, asettauduin huoneen reu-
nustalle tuolille, niin että läsnäoloni merkitys myyntitilanteeseen olisi mahdollisimman pieni.  
 
Havainnointitutkimus ei ole satunnaista katselemista vaan harkittua tarkkailua. Havainnointi 
voidaan suorittaa joko systemaattisesti tai ei-systemaattisesti. Systemaattinen tarkkailu vaa-
tii, että tutkijalla on laaja pohjatieto tutkimuskohteesta ennen tutkimuksen aloittamista ja 
tutkimusongelma on selkeästi jäsennelty. Näin ollen tutkimustilanteessa voidaan keskittyä 
oikeanlaiseen havainnointiin. Ei-systemaattisessa havainnoinnissa ennakkotietoa ei juuri tarvi-
ta ja sitä voidaankin käyttää joustavuutensa ansiosta esimerkiksi uuden ilmiön tutkimiseen. 
On kuitenkin tärkeää määrittää havainnoin tavoitteet ja tarkkuus, mitä tutkimukselta tavoi-
tellaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). 
 
Havainnointi haluttiin suorittaa ei-systemaattisesti, jotta tutkimusongelmaan voidaan suhtau-
tua avoimesti. Todellista tutkimusongelmaa olisi haastavaa luokitella etukäteen, sillä selkeää 
kehityskohdetta myyntiprosessissa ei ollut tiedossa. Tutkimuksen avulla kehitystä pyrittiin 
tekemään kokonaisvaltaisesti kaikilla myyntiprosessin osa-alueilla. Lisäksi etukäteen tehty 
luokittelu, olisi voinut johtaa tutkimuksen suurimpien kehityskohteiden ulkopuolelle. 
 
5 Tutkimuksen havainnot 
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5.1.1 Ajanvaraus 
 
Vakuutusedustajien asiakkaiden ajanvaraus eli niin sanottu ”bookkaus” on ulkoistettu erillisel-
le yritykselle, joka vastaa jokaisen tutkitun edustajan kalenterin täyttymisestä. Ajanva-
rausyritykselle on toimitettu lista halutuista asiakkaista ja he pyrkivät parhaan kykynsä mu-
kaan sopia asiakastapaamisia vakuutusedustajille. Heidät on ohjeistettu kertomaan potentiaa-
lisille asiakkaille soiton syyt ja mahdolliset hyödyt, mikäli asiakas saapuu konttorille vakuutus-
tapaamiseen.  
 
Ajanvaraajat eivät kuitenkaan ole koulutettuja vakuutusalalle, joten täsmällisiin kysymyksiin 
vakuutuksista ajanvaraajat eivät he pysty vastaamaan. Tästä syystä asiakkaat pyritään oh-
jaamaan konttorille, jotta asiakas voi keskustella vakuutusammattilaisen kanssa ja käydä rau-
hassa omat vakuutustarpeensa läpi.  
 
Jokaisella edustajalla on oma sähköinen ajanvarauskalenteri, johon ajanvaraajat lisäävät 
asiakastapaamisen ajankohdan. Edustajat ovat määritelleet kalenteriinsa tapaamisten keston. 
Tutkituista edustajista kaksi ottivat asiakkaita vastaan tunnin välein ja kaksi edustajaa ottivat 
tapaamisia puolentoista tunnin välein. Asiakasta on ohjeistettu ottamaan yhteyttä takaisin 
ajanvaraukseen, mikäli he jostain syystä eivät pääsekään tapaamiseen. Näin ollen vakuutus-
edustaja pystyy keskittymään täysin myymiseen, kun heidän ei tarvitse huolehtia perutuista 
tai muutetuista tapaamisista.  
 
5.1.2 Varmistussoitto 
 
Kun asiakas on bookattu tapaamiseen, olennainen osa myyntiprosessia on tapaamisen varmis-
taminen. Yhtä edustajaa lukuun ottamatta kaikki vakuutusedustajat soittivat asiakkaalle  
varmistuspuhelun päivää ennen tapaamista. Yksi edustaja soitti maanantaina alkuviikon ta-
paamiset ja keskiviikkona loppuviikon tapaamiset. Olennaista eroa ei ole havaittu varmistaako 
tapaamisen edellisenä päivänä vai muutamaa päivää ennen. Ylipäätään ”no show” eli tilanne 
jossa asiakas ei saavu tapaamiseen on melko harvinainen.  
 
Varmistussoiton runko oli kaikilla edustajilla pääpiirteittäin samanlainen. Ensiksi edustajat 
esittelevät itsensä ja edustamansa vakuutusyhtiön. Tämän jälkeen he muistuttavat sovitun 
tapaamisen paikasta ja ajankohdasta. Kaksi edustajaa kertoivat myös asiakkaalle yksityiskoh-
taisesti missä kyseinen konttori sijaitsee.  
 
Hyvin tärkeä osa varmistuspuhelua on pyytää asiakasta ottamaan nykyisen vakuutusyhtiönsä 
tuoreimmat vakuutuskirjat mukaan. Papereista edustaja ja asiakas pystyvät vertailemaan asi-
akkaan nykyisiä vakuutuksia ja vakuutusedustajan antamaa tarjousta. Jokainen edustaja on 
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koulutettu pyytämään asiakkaan ottamaan nykyiset vakuutuskirjat mukaan ja näin myös toi-
mittiin.  
 
Varmistussoitto on myös vakuutusmyyjän ensimmäinen kontakti tulevaan asiakkaaseen, jonka 
avulla myyjä alkaa rakentaa suhdetta asiakkaaseen. Samalla myyjä tekee ensimmäiset ha-
vainnot asiakkaan ihmistyypistä sekä kiinnostuksesta kartoittaa ja kilpailuttaa vakuutustar-
peensa. Varmistussoiton perusteella myyjä pystyy tekemään ensimmäiset oletukset tulevasta 
asiakastapaamisesta. 
 
5.1.3 Asiakastapaaminen 
 
Asiakkaan saapuessa ennalta sovittuun tapaamiseen ottaa vakuutusedustaja hänet vastaan ja 
ohjaa omaan huoneeseensa. Jokaiselle edustajalle on koulutettu tietty tapaamisrunko, jota 
tapaamisen tulisi pääpirteittäin noudattaa. 
 
Jokaisessa tapaamisessa, jota olin seuraamassa asiakkaalta kysyttiin aluksi maistuisiko hänelle 
kahvi tai tee. Lämpimän juoman tarjoamisella pyritään siihen, että asiakas kokisi olonsa ko-
toisaksi ja kysymyksellä murrettaisiin niin sanotusti ”jää”. Tämän jälkeen rupattelu jatkui 
sattumanvaraisesta aiheesta. Tapaamisen alussa edustaja koittaa saada luottamuksen edusta-
jan ja asiakkaan välille. Useimmiten small-talk jatkui noin viitisen minuuttia, riippuen asiak-
kaasta ja tapaamiselle varatun ajan pituudesta. Kaksi edustajaa, jotka ottivat asiakkaita vas-
taan tunnin välein jättivät alkukeskustelut huomattavasti vähemmälle. 
 
Kun rupattelut oli rupateltu esittelivät kaikki edustajat edustamansa yhtiön ja vakuutusyhtiön 
toimintatavat. Lisäksi usein edustajat mainitsivat yhtiön tarjoamat palveluedut. Kun tapaami-
sessa on päästy vaiheeseen, jossa kartoitetaan asiakkaan vakuutustarvetta, alkaa vakuutus-
edustajan varsinainen työ. Tässä vaiheessa alalla pitkään olleet edustajat erottuivat huomat-
tavasti juuri alalle tulleista edustajista. Kokeneemmat edustajat pystyivät puuttumaan tehok-
kaasti asiakkaan nykyisissä vakuutusehdoissa oleviin rajoituksiin, kun taas tuoreemmat edus-
tajat joutuivat ponnistelemaan järjestelmien ja omien tuotteiden kanssa, eivätkä he pysty-
neet vertailemaan vakuutusehtoja yhtä tehokkaasti kuin alalla pitkään olleet kollegat. 
 
Huomasin jokaisen edustajan kopioivan asiakkaan nykyiset vakuutukset myös heidän omaan 
tarjoukseensa sen enempää puuttumatta olivatko kaikki turvat tarpeellisia tai puutuiko niistä 
jotain tarvittavia turvia. Tämä teki myyntiprosessista verrattain nopeaa ja näin vakuutukset 
olivat vertailukelpoisia keskenään. 
 
Kaikki edustajat piirsivät paperille asiakastapaamisessa erilaisia asioita, jotta asiakkaan olisi 
helpompi ymmärtää vakuutusyhtiöni tarjoamia vakuutuksia verrattuna nykyisiin vakuutuksiin-
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sa. Piirtäminen ja kirjoittaminen paperille on havaittu tehokkaaksi tavaksi kertoa asiakkaalle 
vakuutustenkorvattavuudessa olevat erot.  
 
5.1.4 Myynnin klousaus 
 
Kun puhutaan ”klousauksesta” tarkoitetaan sillä myynnin lopettamista, eli kaupan kysymistä. 
Vakuutusedustajan tulos syntyy toteutuneista kaupoista. Eli toisin sanoen siitä, että asiakas 
joka on saapunut tapaamiseen, vaihtaa vakuutusyhtiöstä toiseen. Myynnin vaikein vaihe onkin 
saada asiakkaalta kyllä-vastaus.  
 
Tapaamisissa tehdyistä havainnoista huomasin, että kaikilla edustajilla oli oma tyylinsä kysyä 
kauppaa, vaikka edustajille on opetettu tietty ”klousauskysymys”. Sama edustaja käytti eri 
kysymystä jopa eri tapaamisissa, eli kukaan ei ollut opetellut ulkoa kaupan päätöskysymystä.  
 
Tapaamisissa usein kuultuja klousauksia olivat muun muassa ”onko teillä mitään järkevää syy-
tä olla vaihtamatta vakuutusyhtiötä”, ”säästätte xx euroa rahaa ja lisäksi saatte paremmat 
vakuutukset tilalle, vaihdetaanko teidän vakuutukset meidän yhtiöön”, ”allekirjoittamalla 
nämä paperit valtuutatte minut vaihtamaan teidän vakuutusyhtiötä”. 
 
Huomion arvoista oli, että jokainen edustaja kysyi kauppaa asiakkaalta, mikäli vakuutusedus-
taja koki sen, että hän pystyi tarjoamaan asiakkaalle parempia vakuutuksia. Vain neljä ta-
paamista yli kolmestakymmenestä tapaamisesta päättyi siihen, että vakuutusedustaja totesi, 
että hän ei pysty tarjoamaan parempia vakuutuksia asiakkaalle.  
 
5.2 Myyntituloksen seuraaminen 
 
Jokaisella edustajalla on käytössään tulosjärjestelmä, joka päivittyy lähes reaaliajassa. Jär-
jestelmästä edustajan on helppo seurata tekemiään kauppoja ja niistä maksettavia palkkioita. 
Lisäksi edustajat saavat säännöllisesti oman alueensa myyntituloksen ja esimiehensä palaut-
teen sen hetkisestä myynnistä ja tilanteesta. 
 
5.3 Vakuutusedustajan motivointi 
 
Seuratessani asiakastapaamisia kysyin jokaiselta vakuutusedustajalta, mikä heitä motivoi eni-
ten työssään. Vastaukset olivat samantyylisiä poikkeuksetta. Yrittäjänä toimimisen vapaus, 
palkkioon vaikuttava oma tekeminen ja mahdollisuus kohdata useita uusia ihmisiä päivittäin.  
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Seuraamistani edustajista parhaiten myyvä totesi kuitenkin ainoana, että häntä motivoi suu-
resti asiakastapaamisen ”voittaminen”. Toisin sanoen hän tarkoitti kauppaan pääsemistä en-
simmäisellä tapaamisella.  
 
Vakuutusedustajien esimies motivoi alaisiaan usein keskinäisellä kilpailulla. Alueen esimies oli 
asettanut haasteen edustajille sähköpostitse kuukautena, jolloin seurasin heidän tapaamisi-
aan. Tavoitteena oli saada edustajien keskimyynti suhteellisen vaativalle tasolle. Myynnin ke-
hittymistä seurattiin viikoittain ja siitä saatiin palautetta. Tehokuukauden jälkeen tulokset 
olivat erinomaiset. Keskimyyntitavoitteeseen oli päästy melko helposti, vaikka ennen teho-
kuukautta haaste tuntui edustajista erittäin vaikeasti saavutettavalta.  
 
Tehokuukauden aikana tein havainnon, että vakuutusedustajilta vaadittiin itsensä jatkuvaa 
ylittämistä, mutta jokainen edustaja oli valmis ponnistelemaan asetetun tavoitteen saavut-
tamiseksi. 
 
5.4 Kehittyminen 
 
Kaikki edustajat olivat kiinnostuneita myyntitaitojensa kehittymisestä. Edustamani vakuutus-
yhtiö tarjoaa edustajille vuosittain myynnin valmentamista. Lisäksi kaikki olivat omalla panos-
tuksellaan maksaneet koulutusmatkoja eri puolille Eurooppaan. Lisäksi kysyin, miten vakuu-
tusedustajat kehittävät itse omia myyntitaitojaan. Parhaiten vakuutusedustajien mielestä 
myyntitaito kehittyi jakamalla kokemuksia kollegojen kanssa ja toinen tapa oli opiskella 
myyntiä kuuntelemalla äänikirjoja tai lukemalla alan kirjallisuutta.  
 
6 Johtopäätökset ja kehitysehdotukset 
 
Tutkimani edustajat tekevät erittäin hyvää myyntitulosta ja kun kaupan onnistumisprosentti 
on keskimäärin 60% niin on hieman haastavaa kertoa, mitä pitäisi tehdä vieläkin paremmin. 
Asiakastapaamisia ei voida lisätä, joten työnteon määrän lisäämisellä ei voida vaikuttaa 
myyntitulokseen. Mielestäni määrän sijasta on siis keskityttävä laatuun. Seuraamieni tapaa-
misten perusteella esitän kolme asiaa, joita edustajat voisivat tehdä vieläkin paremmin. 
 
6.1 Tarvelähtöinen ratkaisu 
 
Tapaamisen edetessä alkukeskusteluista tarvekartoitukseen asiakas joko kertoo edustajalle 
nykyisten vakuutustensa sisällön tai ojentaa paperit edustajalle. Jos myyjälle annetaan asiak-
kaan nykyiset vakuutuskirjat, myyjä tekee tarjouksen vastaavanlaisen vakuutuspaketin mukai-
sesti. Tämä tilanne ajaa edustajan mielestäni vääjäämättä hintakeskusteluun. Vaikka saman-
laisessa tarjouksessa on eroavaisuuksia vakuutusten kattavuudeltaan ja korvausehdoiltaan, on 
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kyseessä kuitenkin enemmän tai vähemmän samankaltainen tuote. Olen sitä mieltä, että asi-
akkaan nykyisiä vakuutuskirjoja on hyvä pitää tukena tapaamisessa, jotta perustiedot saadaan  
tarjoukseen, mutta nykyisten vakuutusten kopioiminen ei jätä riittävästi pelivaraa, mikäli 
myyjän laskema tarjous on kalliimpi.  
 
Mielestäni edustajan pitäisi myyntiprosessissaan kysellä enemmänasiakkaalta hänen tarpees-
taan ja kartoittaa tilanne sen mukaisesti. Ei niinkään kopioida nykyisiä vakuutuksia. Mikäli 
asiakas on vakuuttanut esimerkiksi omaisuutensa väärin, saattaa asiakas lähteä myös uudesta 
asiakastapaamisesta väärillä vakuutuksilla. Tämä on seurausta siitä, että asiakasta ei olla kar-
toitusvaiheessa haastateltu tarpeeksi. Edustajien tulisi enemmän painottaa myös kaikkien va-
kuutusten tarpeellisuutta ja mahdollisesti poistaa omasta tarjouksestaan turhat osat ja tarjo-
ta tilalle asiakkaan tarpeisiin paremmin sopivaa pakettia.  
 
Tällä keinolla edustaja pääsisi ulos hintakeskustelusta, koska vakuutustarjoukset eivät olisi 
enää lainkaan vertailukelpoisia. Näin ollen tapaamisen jälkeen asiakkaan pitää tehdä päätös 
kahdesta erilaisesta vaihtoehdosta eikä kahdesta samanlaisesta, joissa on eri hinta. Pahimmil-
laan vieläpä kahdesta asiakkaalle sopimattomasta vakuutustarjouksesta.  
 
Edustamani yhtiöni vakuutusedustajat ovat erittäin koulutettuja ja ammattitaitoisia, joten he 
osaavat myydä asiakkaalle oikeat tuotteet, mutta mikäli tarjoukset kopioidaan suoraan nykyi-
sistä vakuutuksista saattaa asiakas maksaa turhista vakuutusturvista, joita hän ei edes tarvit-
se.  
 
On olemassa kaksi vaihtoehtoa kysyä asiakkaalta esimerkiksi asiakkaan auton tuulilasivakuu-
tuksesta. Ensimmäinen vaihtoehto on kysyä, minkä omavastuun haluat tuulilasivakuutukseen 
ja toinen vaihtoehto on kysyä asiakkaalta, milloin hänen tuulilasinsa on viimeksi mennyt rikki 
ja miten todennäköisenä hän pitää tuulilasirikkoa tulevaisuudessa. Mikäli asiakas sanoo, ettei 
hänellä ole koskaan mennyt tuulilasi rikki ja nykyään hän ajaa vain kodin ja lähikaupan välistä 
matkaa autolla, on järkevää tarjota asiakkaalle vaihtoehtoa olla ottamatta koko vakuutusta, 
koska tuulilasivakuutus nostaa vakuutuspaketin hintaa. Jottei asiakas koe, että edustaja halu-
aa polkea ainoastaan hintaa alaspäin poistamalla tuulilasivakuutuksen, edustajan tulisi tarjota 
tilalle esimerkiksi tapaturmavakuutusta, joka ei ole vielä asiakkaan vakuutuspaketissa. Tällä 
tavalla edustaja herättäisi mielestäni enemmän luottamusta asiakkaalle.  
 
6.2 Asiakasliidit 
 
Kuten olen jo aikaisemmassa vaiheessa todennut niin edustaja maksaa jokaisesta asiakasta-
paamisesta ulkoistetulle ajanvarausyritykselle tietyn summan. Vuoden ajanjaksolla kyse on 
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suuresta summasta, joka on suoraan pois vakuutusedustajan katteesta. Tästä syystä edustaji-
en olisi hyvä keksiä keinoja saada ”ilmaisia” tapaamisia. 
 
Mielestäni jokaisen kaupan jälkeen tyytyväiseltä asiakkaalta tulisi kysyä asiakasliidejä. Vakuu-
tusedustaja voisi kaupanteon jälkeen kysyä uudelta asiakkaalta liidejä esimerkiksi seuraavan-
laisesti ”Kuten huomasitte meidän vakuutukset ovat erittäin laadukkaita ja kaiken lisäksi vielä 
verrattain edullisia. Olisiko teillä antaa kahta tai kolmea ihmistä, jolle voisin tarjota myös 
tätä mahdollisuutta?”.  
 
Kukaan seuraamistani edustajista ei kysynyt liidejä. Liidit ovat asia, jota vakuutusedustajien 
tulisi ehdottomasti käyttää enemmän hyödykseen! Syyt tähän ovat hyvinkin yksiselitteiset. 
Ensinnäkin ajanvarauskulut pienenisivät. Toisekseen suositeltu asiakas on lähtökohtaisesti jo 
vaihtamassa yhtiötä, mikäli vain hinta ja laatu ovat kohdillaan. Esimerkiksi asiakas, joka on 
tullut tapaamiseen ajanvarauksen kautta, tekee kaupat ja antaa liidin hänen pojastaan, niin 
hänen poikansa on huomattavasti helpompi saada myös asiakkaaksi kuin hänen isänsä ensim-
mäisellä tapaamisella. Mielestäni tämä johtuu siitä syystä, että suositeltu ihminen on luotta-
vaisempi uutta vakuutusyhtiötä kohtaan, koska hänen isänsäkin vaihtoi yhtiötä.   
 
6.3 Asiakkuuden seuraaminen 
 
Asiakkaan tehtyä kaupat ja vaihdettua vakuutusyhtiötä loppui vakuutusedustajan myyntityö. 
Asiakkuuden seuraaminen ja jälkihoito olisi toinen asia, johon tekisin muutoksen. Mikäli va-
kuutusedustaja vakuuttaa asiakkaan tapaamisessa ja hoitaa jälkiseurannan huolella, voisi 
edustaja saada ”ilmaista” lisäkauppaa vanhoista asiakkaista.  
 
Kun kaupat on tehty ja vakuutukset vaihdettu, tulisi vakuutusedustajan mielestäni soittaa 
asiakkaalle muutaman viikon päästä ja kysyä, menikö kaikki vaihtotilanteessa hyvin. Puhelulla 
edustaja voittaa asiakkaan puolelleen, koska asiakas tuntee, että hänestä välitetään. Lisäksi 
puhelussa olisi mainio tilaisuus myydä asiakkaalle lisävakuutuksia. Henkivakuutuksen tarjoa-
minen voisi olla hyvä tapa saada lisämyyntiä, mikäli henkivakuutusta ei ollut vielä vakuutus-
paketissa.  
 
Toinen asia, mitä puhelimessa voisi painottaa asiakkaalle, on että mikäli asiakas vaihtaa esi-
merkiksi autoa niin asiakas voisi ottaa yhteyttä edustajaan ja hän voisi laskea tarjouksen tule-
valle autolle. Tällä keinolla edustaja voisi saada vanhasta asiakkaasta kauppaa vuosiksi 
eteenpäin. Lisäksi asiakkaalla olisi hyvä tunne, koska hän voisi kertoa ystävilleen, että hänellä 
on henkilökohtainen asioidenhoitaja vakuutusyhtiössä. Jälleen edustaja saisi lisää asiakkaita 
asiakkaan perheestä ja ystävistä.  
 
 28 
6.4  Yhteenveto 
 
Vakuutusedustajat tekevät erittäin hyvää tulosta, mutta uskoisin, että kolmella keinolla, jot-
ka esittelin yllä voisivat auttaa edustajia entistä parempiin tuloksiin ja pienemmillä kustan-
nuksilla. Tavoitetila voisi olla, että edustajat saisivat asiakkaista ikiliikkujia eli hyvin hoide-
tusta asiakkuudesta hyötyisi vielä vuosiksi eteenpäin ja lisäksi yhdestä asiakkaasta tulisi liidi-
en kautta kaksi asiakasta lisää ja heidän kautta taas neljä lisää ja niin edelleen. Parhaimmil-
laan edustaja voisi toimia ainoastaan liidien kautta saatavista asiakkaista, jolloin asiakkaista 
ei joutuisi maksamaan yhtään mitään. Tämä vaatisi kuitenkin että myytävät vakuutustuotteet 
olisivat erittäin kilpailukykyisiä ja vakuutusedustajien myyntityö oli ensiluokkaisen korkealaa-
tuista jokaisen asiakkaan kohdalla. 
 
Tutkimukseni on jaettu eteenpäin alueen vakuutusedustajille, sekä myyntineuvottelijoille. 
Lisäksi materiaalia tullaan tulevaisuudessa käyttämään uusien työntekijöiden koulutusmateri-
aaleissa. Vakuutusedustajat ovat tutkimuksen jälkeen ottaneet käytäntöön sekä liidien kysy-
misen, että asiakkaan tarvelähtöisen ratkaisun hakemisen. Tulokset ovat olleet positiivisia, 
mutta tässä vaiheessa on vielä vaikea todeta, kuinka paljon parempaa tulosta vakuutusedus-
tajat tekevät kyseisillä menetelmillä. Olen tutkimuksen antiin tyytyväinen ja uskon, että kun 
vakuutusyhtiö kokoaa ensimmäiset tulokset tutkimuksen jälkeen huomaamme vakuutusedus-
tajien tuloksen olleen parantunut entisestään. 
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